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ABSTRAKSI 
Kualitas pelayanan dalam suatu hotel merupakan hal yang sangat penting, dalam hal 
ini adalah Standard Operating Procedure. Standard Operating Procedure dibuat sebagai 
pedoman untuk melakukan kegiatan operasionalnya. Operasional yang dimaksud disim 
adalah tugas tugas rutin, evaluasi yang dilakukan dalam organisasi atau untuk 
pengambilan keputusan oleh organisasi tersebut. Selain SOP diatas dibutuhkan sumber 
daya manusia yang memadai guna dapat menjalankan semua fasilitas operasional yang 
dimiliki oleh hotel sehingga dapat menghasilkan kualitas pelayanan dan kinerja yang baik 
terhadap tamu. Untuk menghasilkan kualitas pelayanan yang baik, dalam hal ini pihak 
manajemen harus memiliki Standard Operating Procedure atau cara - cara khusus sebagai 
pedoman untuk operasional hotel dan cara - cara untuk memngkatkan mutu dari sumber 
daya manusia yang ada pada organisasi itu sendiri. 
Dalam penelitian ini penulis meneliti Standard Operating Procedure dari 
departemen Room Service dan Front Office Novotel Surabaya Hotel & Suites dan 
keterkaitan antara kedua SOP tersebut dalam operasional hotel. Soft Opening dari Novotel 
Surabaya Hotel & Suites dilakukan pada bulan Juli - Agustus 1995. Hotel berstatus bintang 
empat tersebut mempunyai konsep " resort within city " dan mempunyai sosok angun 
bergaya eropa. Pada Oktober 1996 apartemen hotel diresmikan pembangunannya 
(GrandOpening), dan lokasinya terletak di jalan Ngagel no. 173 - 175 Surabaya, sangat 
dekat dengan stasiun Wonokromo, terminal Joyoboyo dan tidak terlalu jauh dari bandara. 
Hotel ini dipilih oleh penulis sebagai lokasi penelitian karena sesuai dengan minat penulis 
terhadap perhotelan yaitu, kualitas hotel bintang empat plus yang diakui di dunia 
intemasional dan merupakan hotel yang memiliki bentuk bangunan dan tata letak yang 
indah. Selain itu juga Novotel merupakan hotel yang memiliki jaringan intemasional di 
bawah Accor Intemasional, yaitu sebuah perusahaan besar yang bergerak di bidang industri 
jasa. Serta suasana kerja yang mendukung dan keramah tamahan dari staf Novotel 
Surabaya Hotel & Suites yang cukup dikenal oleh masyarakat perhotelan, baik kepada 
sesama staf, trainee maupun kepada tamu, dan penulis pemah mengikuti program On The 
Job Training di hotel tersebut selama tiga bulan. Pada kesempatan ini penulis meneliti 
bagaimana operasional dari Standard Operating Procedure dari Room Service dan Front 
Office, bagaimana kerjasama antara keduanya, kendala - kendala yang mengganggu serta 
upaya yang dilakukan untuk mengatasi kendala yang ada pada operasional hotel tersebut. 
Kerangka pemikiran yang ditulis di dalam penelitian ini selain dibuat sendiri oleh penulis 
juga diambil dari buku-buku yang berhubungan dengan penelitian im. Dan penelitian ini 
menggunakan metode kualitatif karena metode ini menghasilkan data diskriptif yang 
menghubungkan peneliti dengan informan. Berkaitan dengan kepentingan peneliti dalam 
kegiatan mengumpulkan data, maka diperlukan batasan masalah yang berfokus pada pokok 
masalah yang diteliti sehingga memudahkan penelitian. Dalam penelitian ini penentuan 
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informan yang dipilih untuk mendapatkan informasi yang sesuai dengan obyek penelitian 
ditetapkan terlebih dahulu. Pemanfaatan informan bagi peneliti adalah agar dalam waktu 
yang re]atif singkat banyak informasi yang terjangkau, jadi sebagai internal sampling, 
karena informan dimanfaatkan untuk berbicara, bertukar pikiran, atau membandingkan 
suatu kejadian. Untuk memperoleh informan yang dibutuhkan untuk menjawab 
permasalahan penelitian ini, penulis menjadikan Room Service Department, Front Office 
Department, dan tamu. Selain melalui wawancara dengan informan untuk mendapatkan 
data, penulis juga melakukan study pustaka serta pengamatan di lokasi penelitian. 
Kemudian data-data tersebut diseleksi lalu disajikan dan dianalisa di bab In. Data-data 
tersebut berupa kutipan wawancara yang kemudian dianalisa untuk dapat ditarik 
kesimpuilan yang menjawab permasalahan. 
Sete1ah melakukan proses pene1itian diatas, penulis dapat menarik kesimpulan 
bahwa Kedua separtemen baik Room Service maupun Front Office merupakan bagian yang 
mempunyai peranan penting dalam memberikan pelayanan seCara langsung kepada tamu. 
Dan tidak jarang keduanya menemui kendala - kendala yang mengganggu kerjasama 
Standard Operating Procedure dalam operasionalnya, sehingga mengganggu proses 
pelayanan. Untuk itu masing masing dari departemen tersebut terus berupaya 
meningkatkan mutu kerjasama Standard Operating Procedure dari masing - masing bagian 
dengan meningkatkan pengetahuan ( knowledge) dan keterampilan ( skill) pada sumber 
daya manusia yang ada dalam tiap hap bagian, dengan memberikan pelatihan dan 
pengetahuan secara terus - menerus pada tiap tiap karyawan baik yang telah diterima dan 
bertugas secara aktif maupun yang barn, sehingga karyawan mampu menjadi sumber daya 
manusia yang terampil dan siap pakai dan kualitas pelayanan yang diberikan bertaraf 
professional, serta complain tamu dapat ditekan seminimal mungkin. Selain itu pihak 
manajemen mempunyai rencana kedepan dengan menambah fasilitas - fasilitas barn yang 
berfungsi mendukung operasional hotel agar lebih lancar. 
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